














― インドと日本の外食チェーンに関する分析を中心として ― 
The Regional Differences in Consumers’ Traits:  
Comparative Study of Food Chains in India and Japan 
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 「標準化」「現地適応」の使い分けは国際マーケティングの主要テーマの 1 つだ
が、現地適応には進出先の制度・慣行等とともに消費者特性の理解が必要とされ































 勿論、上記 2 項目が「文化的次元」以上に容易にアプローチ可能であるとは限
らない。これまでの膨大な研究蓄積はその困難性を物語るに十分である。その内
容は、サービスに対する満足・知覚品質の規定要因・構造（Grönroos, 1984; 
Zeithaml, 1988; Rust & Oliver, 1994; Parasuraman et al., 1988; Bitner & 
Hubbert, 1994; Spreng et al., 1996; 長島, 2009 等）、顧客満足構造の非対称性・
非線形性（狩野他, 1984; Oliva et al., 1992; Stauss & Weinlich, 1997; Mittal et 
al., 1998; Nagashima et al., 2015 等）、ロイヤルティの考え方・把握法と顧客深




























































 2.2 標本特性 
 都市別・業態別の有効サンプル数を表 2 に示す。日本でのサンプルに関し、こ
こでは調査時の質問項目に従ってファストフード、ファミリーレストランに分割
しているが、以後の分析では両者をQSR としてまとめることとする。 
 QSR とCafé は、日本では所得階層によらずほぼ普及し尽くしているが、イン 
インド 日本
　有効サンプル数 　788人 　751人
   サンプル抽出の条件
   : 年齢 　18歳以上 　20～69歳
   : 地域 　デリー、ムンバイ、チェンナイ在住者 　東京都23区内、大阪市内、名古屋市内在住者
   : 所得階層（社会階層） 　世帯年収20万インドルピー以上であり、SEC (Social   Economic Class) 分類上、AかBの世帯に属すること
  制限なし
　（有効サンプルの65%が世帯年収 300～1,000万円）
   : 経験
 　調査期間 　2015年2月～3月 　2015年10月～11月




  * 基本属性（年齢、性別、居住地区、世帯年収等）
  * 利用した店舗名・場所・利用時間・利用目的
  * 顧客満足（サービス全体に対する総合評価）
  * 部分評価（16項目：立地、待ち時間、清潔感、スタッフの応対、店内の雰囲気、快適性、会計、コスト等）






表 2 都市別・業態別の有効サンプル数 
 
(a) 日本の状況           (b) インドの状況 











検定を実行すると、p 値は日本で 0.983、インドで 0.000。インドでは両業態の利用者に有意な差があ
ることがわかる。当図表は筆者によるアンケート調査に基づく（以下の図表も同様）。 













 3.1 利用状況の地域間差異 





QSR Café 合計 ファストフード
ファミリー
レストラン Café 合計
デリー 141 114 255 東京都内 98 96 103 297
ムンバイ 155 110 265 名古屋市内 78 89 61 228
チェンナイ 158 110 268 大阪市内 74 65 87 226



































































（注）帰無仮説「3 都市間に利用時間の分布に差はない」とするχ2検定の p 値は以下のとおり。 
   QSR：インド 0.000 日本 0.038  Café：インド 0.000 日本 0.353 
図 2 外食チェーン利用時間の都市別比較 
 

































 利用目的に関しては、QSR、Café とも日本の 3 都市で有意な違いがみられな



































（注）帰無仮説「3 都市間に利用目的の分布に差はない」とするχ2検定の p 値は以下のとおり。 
   QSR：インド 0.000 日本 0.472  Café：インド 0.000 日本 0.209 
図 3 外食チェーン利用目的の都市別比較  











































析結果の詳細を巻末の付属資料 2，3 に掲載する。 
 表 3 に因子分析結果の要約を示す。本研究の目的が都市間比較、及び差異の状
況の両国間比較・業態間比較であることを考慮し、因子抽出に際して固有値条件
































独立変数 インド3都市 デリー ムンバイ チェンナイ
第1因子 0.45 (***) 0.32 (***) 0.46 (***) 　　　　0.16
第2因子 0.36 (***) 0.37 (***) 0.39 (***) 　　　　0.1
第3因子 0.29 (***) 0.28 (***) 　　　　 0.23 (**) 　　　　0.16
独立変数 日本3都市 東京都内 名古屋市内 大阪市内
第1因子 0.42 (***) 0.49 (***) 0.50 (***) 0.65 (***)
第2因子 0.42 (***) 0.33 (***) 　　　　 0.25 (**) 　　　　0.16


















（注）N/A は因子負荷量 0.6 以上の項目が不在であった因子を示す。 
 

















（注 1）従属変数は 0～10 点の 11 段階で評価する顧客満足（サービス全体を通じた総合評価） 
（注 2）表中の数値は標準化推定パラメータを示す。 
（注 3）(***) 統計的に有意（p<0.001）、(**) 同（p<0.01）、(*) 同（p<0.05） 
 
独立変数 インド3都市 デリー ムンバイ チェンナイ
第1因子 0.40　(***) 0.37 (***) 0.39 (***) 0.46 (***)
第2因子 0.38　(***) 0.27 (***) 0.35 (***) 　　　　 0.13 (*)
第3因子 0.14 (***) 0.40 (***) 　　　　 0.02 0.29 (***)
独立変数 日本3都市 東京都内 名古屋市内 大阪市内
第1因子 0.42 (***) 0.37 (***) 0.12 (***) 0.10 (***)
第2因子 0.37 (***) 0.53 (***) 0.11 (***) 　　　　 0.10 (*)
第3因子 0.31 (***) 0.32 (***) 　　　　 0.12 (**) 0.10 (***)
＜QSR:インド＞
第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子
因子の説明力（％） 31.1% 16.6% 11.4% 26.3% 23.4% 22.4% 20.1% 26.9% 14.6% 22.9% 16.6% 16.3%




第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子
因子の説明力（％） 29.3% 24.4% 18.9% 30.2% 27.0% 19.9% 37.2% 19.0% 15.3% 29.9% 21.1% 18.4%
因子の意味（解釈） 食事体験 前後体験 コスト 食事体験 前後体験 コスト 食事体験と待ち時間 コスト 会計 食事体験 会計 コスト
＜Café:インド＞
第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子
因子の説明力（％） 46.2% 28.2% 8.7% 35.2% 28.1% 11.0% 44.2% 29.7% 12.6% 29.4% 24.5% 21.7%
因子の意味（解釈） 体験全体 コスト 立地 体験全体 コスト＋α N/A 体験全体 コスト N/A 食事体験と居心地 居心地(2) コスト
＜Café:日本＞
第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子 第1因子 第2因子 第3因子
因子の説明力（％） 31.9% 22.1% 20.9% 35.9% 22.7% 21.6% 33.8% 20.5% 17.7% 39.5% 23.8% 11.5%
因子の意味（解釈） 食事体験 前後体験 コスト 食事と前後 居心地 コスト 食事体験 コスト スタッフ応対と会計
食事体験
と会計 コスト 他の客層
全体（インド3都市） デリー ムンバイ チェンナイ
全体（日本3都市） 東京都内 名古屋市内 大阪市内
全体 デリー ムンバイ チェンナイ
全体 東京都内 名古屋市内 大阪市内
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 3.3 ロイヤルティ形成の地域間差異 
 以下、ロイヤルティに関する視点を提示する。前節は顧客満足構造やその規定
要因に関する視点であったが、顧客満足がどの程度ロイヤルティに寄与するか把
握することはマーケティング戦略上の示唆となる。図 4，5 は顧客満足の水準を 4
段階とし、それに対応するロイヤルティ指標を示すものである。 
 顧客満足は質問票では前述のように 11 段階で尋ねているが、ここではサンプ
































    （注）図 4，5 に対応する差異の統計的有意性（p 値）を付属資料 4 に掲載する。 
















































図 5 顧客満足とロイヤルティの関連性：Café のケース 
 

















い。ただ、日本のCafé では、「食事体験」の影響は「コスト」の 2 倍以上で
あるのに対し、インドの両業態及び日本の QSR では両者の影響力は拮抗し
ている。 



































































 (2) Hofstede et al.（2010）は 4 次元に加え「実用主義（規範的か実用的か）」「人生の楽し
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み方（抑制的か充足的か）」を追加、価値観を 6 次元とするフレームワークに拡張した。 
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10 点（感動した）、普通（良くも悪くもない）を 5 点とし、以下の参考（感じ方との対応）
を目安として、0～10 点の点数のうち１つに○をつけてください。 
 
0 点  1 点  2 点  3 点  4 点   5 点  6 点  7 点  8 点  9 点  10 点 
|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････|･･････| 
参考（感じ方との対応）          ｜ 
 最低     悪い      やや悪い   普通   やや良い      良い    最高 
（怒りを覚えた）                             （感動した） 
 














































    （注）数値標記のない個所は因子負荷量が 0.5 未満であることを示す。 
  
QSR:インド
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
 s1. 店舗の立地 0.586 0.767 0.640 0.572
 s2. 待ち時間（入店から着雪） 0.949 0.751 0.505
 s3. 店員・スタッフの応対 0.546 0.544 0.519 0.715
 s4. 待ち時間（注文から提供） 0.670 0.888
 s5. 飲食物の美味しさ 0.615 0.647
 s6. 選択肢（メニュー）の豊富さ 0.603 0.524 0.502 0.863
 s7. 店内の清潔感 0.616 0.603 0.516 0.717
 s8. 店内の雰囲気：配置・装飾・BGM等 0.668 0.610 0.593 0.853
 s9. 座席の快適さ：椅子・テーブル・空間 0.693 0.509 0.639 0.532 0.503
 s10. 他の客層：身なり・態度等 0.694 0.613 0.760
 s11. 禁煙分煙の配慮・喫煙不可の不満 0.551 0.638 0.509
 s12. 会計の迅速性 0.700 0.757 0.646 0.545 0.505
 s13. 会計の愛想・挨拶・個別対応 0.665 0.732 0.677 0.762
 s14. 価格コスト：コストパフォーマンス 0.693 0.715 0.681 0.587
 s15. 価格コスト：目的比 0.656 0.664 0.720
 s16. 価格コスト：可処分所得比 0.825 0.699 0.838 0.631
説明力（％）　　 31.1% 16.6% 11.4% 26.3% 23.4% 22.4% 20.1% 26.9% 14.6% 22.9% 16.6% 16.3%
QSR:日本
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
 s1. 店舗の立地
 s2. 待ち時間（入店から着雪） 0.587 0.667 0.663 0.505
 s3. 店員・スタッフの応対 0.652 0.785 0.693 0.594
 s4. 待ち時間（注文から提供） 0.627 0.697 0.627 0.536 0.517
 s5. 飲食物の美味しさ 0.654 0.695 0.692 0.701
 s6. 選択肢（メニュー）の豊富さ 0.651 0.636 0.756 0.702
 s7. 店内の清潔感 0.726 0.732 0.772 0.738
 s8. 店内の雰囲気：配置・装飾・BGM等 0.796 0.800 0.804 0.791
 s9. 座席の快適さ：椅子・テーブル・空間 0.769 0.830 0.748 0.694
 s10. 他の客層：身なり・態度等 0.713 0.783 0.677 0.650
 s11. 禁煙分煙の配慮・喫煙不可の不満 0.534
 s12. 会計の迅速性 0.816 0.811 0.776 0.830
 s13. 会計の愛想・挨拶・個別対応 0.804 0.833 0.537 0.716 0.754
 s14. 価格コスト：コストパフォーマンス 0.734 0.742 0.754 0.731
 s15. 価格コスト：目的比 0.897 0.929 0.939 0.818
 s16. 価格コスト：可処分所得比 0.880 0.866 0.869 0.918
説明力（％）　　 29.3% 24.4% 18.9% 30.2% 27.0% 19.9% 37.2% 19.0% 15.3% 29.9% 21.1% 18.4%
Café:インド
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
 s1. 店舗の立地 0.625 0.652 0.800 0.706 0.545 0.515
 s2. 待ち時間（入店から着雪） 0.663 0.684 0.589 0.536
 s3. 店員・スタッフの応対 0.702 0.752 0.683 0.535 0.556
 s4. 待ち時間（注文から提供） 0.705 0.689 0.579 0.558 0.511
 s5. 飲食物の美味しさ 0.682 0.513 0.656 0.520 0.748 0.558 0.922
 s6. 選択肢（メニュー）の豊富さ 0.756 0.656 0.704 0.688
 s7. 店内の清潔感 0.771 0.784 0.813 0.651
 s8. 店内の雰囲気：配置・装飾・BGM等 0.762 0.649 0.716 0.697
 s9. 座席の快適さ：椅子・テーブル・空間 0.776 0.653 0.764 0.586 0.506
 s10. 他の客層：身なり・態度等 0.725 0.500 0.514 0.637 0.515 0.689
 s11. 禁煙分煙の配慮・喫煙不可の不満 0.690 0.611 0.555 0.638 0.763 0.506
 s12. 会計の迅速性 0.808 0.750 0.500 0.736 0.656
 s13. 会計の愛想・挨拶・個別対応 0.743 0.505 0.719 0.808 0.645
 s14. 価格コスト：コストパフォーマンス 0.798 0.726 0.838 0.920
 s15. 価格コスト：目的比 0.834 0.807 0.847 0.746
 s16. 価格コスト：可処分所得比 0.739 0.793 0.738 0.620
説明力（％）　　 46.2% 28.2% 8.7% 35.2% 28.1% 11.0% 44.2% 29.7% 12.6% 29.4% 24.5% 21.7%
Café:日本
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
 s1. 店舗の立地 0.739 0.575 0.515
 s2. 待ち時間（入店から着雪） 0.674 0.592
 s3. 店員・スタッフの応対 0.519 0.718 0.813 0.529 0.640 0.943
 s4. 待ち時間（注文から提供） 0.638 0.749 0.554 0.735 0.512
 s5. 飲食物の美味しさ 0.647 0.683 0.720 0.685
 s6. 選択肢（メニュー）の豊富さ 0.670 0.597 0.513 0.623 0.688
 s7. 店内の清潔感 0.738 0.507 0.661 0.595 0.808 0.799
 s8. 店内の雰囲気：配置・装飾・BGM等 0.802 0.550 0.756 0.785 0.731
 s9. 座席の快適さ：椅子・テーブル・空間 0.703 0.694 0.706 0.541
 s10. 他の客層：身なり・態度等 0.739 0.507 0.703 0.709 0.797
 s11. 禁煙分煙の配慮・喫煙不可の不満 0.554 0.522 0.660 0.560
 s12. 会計の迅速性 0.566 0.660 0.738 0.529 0.716 0.716
 s13. 会計の愛想・挨拶・個別対応 0.581 0.652 0.711 0.511 0.829 0.810
 s14. 価格コスト：コストパフォーマンス 0.797 0.797 0.811 0.812
 s15. 価格コスト：目的比 0.925 0.937 0.888 0.934
 s16. 価格コスト：可処分所得比 0.860 0.837 0.866 0.913
説明力（％）　　 31.9% 22.1% 20.9% 35.9% 22.7% 21.6% 33.8% 20.5% 17.7% 39.5% 23.8% 11.5%
全体（インド3都市） デリー ムンバイ チェンナイ
全体（日本3都市） 東京都内 名古屋市内 大阪市内
全体（日本3都市） 東京都内 名古屋市内 大阪市内




















【付属資料 4：顧客満足とロイヤルティの関連：図 4，5 に関する統計的検定結果】 
































パラメータ t 値 p 値
定数項 9.81 264.18 0.000 10.35 164.14 0.000 9.39 159.46 0.000 9.73 167.06 0.000
第1因子 0.44 0.40 10.73 0.000 0.40 0.37 5.71 0.000 0.39 0.39 5.73 0.000 0.44 0.46 6.94 0.000
第2因子 0.43 0.38 10.10 0.000 0.30 0.27 4.11 0.000 0.34 0.35 5.20 0.000 0.13 0.13 2.02 0.046

















パラメータ t 値 p 値
定数項 6.10 108.69 0.000 5.94 66.31 0.000 6.17 0.11 57.65 0.000 6.22 0.09 68.01 0.000
第1因子 0.78 0.42 12.73 0.000 0.72 0.37 7.61 0.000 0.86 0.12 7.49 0.000 0.89 0.10 8.90 0.000
第2因子 0.68 0.37 11.18 0.000 1.04 0.53 10.95 0.000 0.50 0.11 4.54 0.000 0.25 0.10 2.45 0.015


















パラメータ t 値 p 値
定数項 9.25 130.15 0.000 10.25 145.34 0.000 8.37 47.11 0.000 9.08 155.69 0.000
第1因子 0.85 0.45 11.22 0.000 0.32 0.32 4.23 0.000 1.24 0.46 6.47 0.000 0.10 0.16 1.70 0.091
第2因子 0.68 0.36 8.91 0.000 0.38 0.37 4.96 0.000 1.02 0.39 5.46 0.000 0.06 0.10 1.04 0.300

















パラメータ t 値 p 値
定数項 6.84 85.78 0.000 6.68 46.85 0.000 6.83 55.72 0.000 7.13 50.27 0.000
第1因子 0.79 0.42 8.77 0.000 0.99 0.49 6.46 0.000 0.88 0.50 6.64 0.000 0.98 0.65 6.70 0.000
第2因子 0.82 0.42 8.73 0.000 0.69 0.33 4.39 0.000 0.42 0.25 3.29 0.001 0.24 0.16 1.63 0.108
第3因子 0.34 0.19 4.15 0.000 0.42 0.22 2.89 0.005 0.69 0.40 5.26 0.000 0.00 0.00 0.03 0.978
全体（インド3都市） デリー ムンバイ チェンナイ
全体（日本3都市） 東京都内 名古屋市内 大阪市内
全体（インド3都市） デリー ムンバイ チェンナイ
全体（日本3都市） 東京都内 名古屋市内 大阪市内
行動的ロイヤルティ
業態 対象国 都市 同一店再訪 再利用意図 愛着 推奨意図
デリー 0.023 0.000 0.000 0.000
ムンバイ 0.000 0.025 0.241 0.001
チェンナイ 0.202 0.011 0.077 0.354
東京都内 0.304 0.000 0.000 0.000
名古屋市内 0.488 0.000 0.009 0.000
大阪市内 0.046 0.000 0.000 0.000
デリー 0.054 0.009 0.000 0.000
ムンバイ 0.000 0.006 0.000 0.000
チェンナイ 0.099 0.134 0.229 0.768
東京都内 0.068 0.000 0.000 0.002
名古屋市内 0.058 0.000 0.011 0.000
大阪市内 0.158 0.000 0.004 0.002
態度的ロイヤルティ
QSR
Café
インド
日本
インド
日本
